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壹、前言

近年來受到「大數據分析」、「資

料治理」等潮流影響，從中央部會到地方

政府都積極地推動巨量資料分析與應用，

由公務機關與學術研究機構、業界公司異

界結合，將海量的公務資料進行大數據分

析，期待能夠應用在改善政府的施政與決

策上，優化政府服務的效能（劉宗熹，

2016；引自陳毓文等人，2022）。國內外

學者都認為運用資通訊科技來協助社福領

域輸送服務，已經是無法回頭的事實。過

去在科技的輔助下，能夠強化社工人員個

案資訊的儲存、統計分析與分享，並迅速

找到有需求的個案，提升服務的效能與品

質（Susan, 2015; 引自黃寶中，2018）。

保護服務工作同樣受到這波數位科技

浪潮的影響。為提供家庭暴力及性侵害被

害人完整且適切之服務，衛生福利部（以

下稱本部）於2000年依據《家庭暴力防治

法》（1998／2021）第5條及《性侵害犯

罪防治法》（1997／2023）第4條規定，

統籌建立全國家庭暴力及性侵害受暴個案

資料庫，供第一線工作人員使用，並明確

範定該電子資料庫管理及使用事宜。後續

因應實務需求，分別於2003年、2005年、

2007年及2014年擴充系統功能並改版，同

時整合家庭暴力、性侵害、兒少保護、

性騷擾個案管理，改名為「家庭暴力、

性侵害及兒少保護資訊系統」（以下簡稱

「保護資訊系統」），併同將「113保護

專線」、「男性關懷專線」資料庫系統納

入整合為「婦幼安全聯合防護網絡」，以

提升整體服務效能。配合行政院2018年核

定《強化社會安全網計畫》（行政院，

2018）之以「風險預防」、「單一窗口」

及「整合服務」等目標，為強化網絡工作

效能，本部保護資訊系統除增設集中派案
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窗口功能外，並同時完成刑案資訊整合系

統等16個部外系統，及精神照護資訊管理

系統等17個部內系統；另為完整呈現保護

性個案家庭風險圖像，本部並開發家庭歸

戶模型，協助社工人員快速掌握案家概況

與動力、個案及其家庭成員福利身分、家

庭風險圖像、強化渠等危機敏感度，並提

供有效且完整的處遇服務。從建置運作至

今，保護資訊系統已累積千萬筆通報案件

資料，加上前述大量資訊串接，實已具大

數據分析的先備條件。

在保護性服務領域對大數據之分析、

運用部分，國內文獻指出（謝宗震、李承

恩，2020），保護服務領域社工人員工作

的「痛點」在於：通報案量大、社工工作

量大以及資料分析能力不足，即使傳統社

工訓練強調每個個案都是獨一無二，仍有

必要對於過往累積的服務經驗，有系統地

蒐整歸納出一套可理解、有效率、容易執

行的行動方針，來有效提升服務效能。由

國、內外嘗試結合保護性服務與大數據分

析的經驗，大略可歸納出幾個重要的元

素，包含：大量的資料、資訊串接、資料

清理、預測準確性，更重要的是與實務的

對話及落地執行等。國外具體案例包括

美國新罕布什爾州社會服務部與SAS公司

合作，將兒少保護個案資料庫串接犯罪判

決資訊、醫療保險等資料，建置預測系統

（陳愷新，2019）；紐西蘭社會發展部與

奧克蘭大學合作，串接兒少保護與公共救

助系統，建立有132個變項的風險預測模

型（Gillingham, 2015; 引自陳毓文等人，

2022）。在國內部分，臺北市家庭暴力暨

性侵害防治中心及新北市政府社會局分別

於2017、2018年將轄內家暴通報案件套用

google地圖，完成家暴熱點地圖的建置，

及分析轄內高風險家庭（現轉型為脆弱家

庭）資料，建立風險計算機（智庫驅動，

2016；引自陳毓文等人，2022；謝宗震、

李承恩，2020）。

本部則於2 0 1 8年起運用大數據科

技，將保護資訊系統所列2014年至2017

年兒少保護案件資料，以邏輯斯蒂回歸

（Logistic Regression）運算個案及其家

庭風險程度，將低風險、中低風險案件

派至脆弱家庭服務，中高風險、高風險

案件則派至兒少保護服務，模型準確度

高達74.2％；另於2019年使用2016年7月

至2018年6月兒少保護案件資料，運用大

數據分析技術，結合XGBoost、隨機森林

（Random Forest）、多元迴歸等統計方

法，以「是否開案」、「是否再通報」作

為變項，發展出風險預警燈號，以輔助兒

少保護社工人員判斷訪視及處理的密集

度，模型準確率高達七成。有了上述經

驗，本部更於2019年與2020年分別與專精

大數據資料分析的業界公司及學術單位合

作，發展老人保護AI風險預警模型及兒

少保護通報分流指標，以保護資訊系統累

積保護通報案件為素材，期透過大數據分



社區發展季刊　182期 中華民國 112年 6月20

專題論述

析技術，掌握更多老人保護或兒少保護案

件的風險因子，以輔助社工掌握個案之風

險等級並提升其敏感度，更快速地找出有

需求的老人保護或兒少保護個案，以及時

提供有效的服務介入及保護措施。以下僅

就老人保護AI風險預警模型及兒少保護

通報分流指標進行說明。

貳、 發展老人保護AI風險預警

模型

一、需求與問題

人口老化是全球共同面臨的挑戰，

我國在1993年65歲以上老人占總人口比

率達7.1％，邁入高齡化（Aging）社會，

2018年比率達14.5％，進入高齡（Aged）

國家。隨著老年人口逐年攀升，老人虐

待議題亦被國際認定為人權、法律改革

與健康議題，是國家應介入的安全保障

議題（Barnett et al., 2011; 引自嚴隆慶，

2018）。

據本部統計，我國2018年至2022年

老人保護通報人數分別為1萬1,535人、1

萬2,301人、1萬3,722人、1萬5,087人及1

萬6,207人。面對逐年增加的老人保護案

件，為輔助社工人員精準判斷老人通報案

件之風險等級並給與適切服務，提高案件

處遇效益，本部爰於2019年至2021年委託

辦理老人保護AI風險預警實驗計畫，期

發展系統性與客觀的標準化老人保護風險

預警評估，輔助社工進行整體且周延之評

估，同時增進新手社工之掌握與敏感度。

二、資料分析歷程（註1）

上述老人保護AI風險預警實驗計畫

係以機器學習（Machine Learning）分析

方法為導向，並就結構化欄位資料與非結

構化文字資料進行分析；將2016年至2021

年老人保護案件（即符合《家庭暴力防治

法》規定之65歲以上家暴被害人，及《老

人福利法》第41、42條個案）作為AI機器學

習素材。該預警模型依個案服務歷程（是

否開案及開案後狀況），將風險定義為

「需開案處遇」、「開案後會再度被通報

且開案」、「開案後下次會再被開案且情

況會更糟」，並分別發展三組風險模型。

在保護資訊系統累積老人保護個案資

料篩選與使用部分，於排除大量空值或單

一值等不適合欄位後，以受理通報階段欄

位化資料為基礎，包含被害人通報表與受

案評估摘要、案家家庭成員保護性案件通

報紀錄，及介接本部其他資訊系統（如：

精神照護系統、自殺防治系統等），以家

庭為中心進行資料整理及分析，建構初步

的風險預警模型。其次，以被害人開案服

務後表單資料納入開案服務後服務紀錄

表，期透過開案後服務表單的「新增資

訊」（如：被害人暴力認知、受暴史、

求助後反應等），提供更多面向的風險因

子；另針對開案後服務紀錄表單上的「類
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似資訊」（如：受暴情形、目睹暴力兒少

等），則以服務紀錄表單類似欄位資訊修

正通報表及受案評估摘要資訊。該預警模

型具體使用欄位（圖1）。

最後，透過梯度提升決策樹機器學

習演算法及Top2vec演算法進行機器學習

（Machine Learning），建構老人保護風

險預警模型，逐步訓練風險模型具備資深

社工的經驗，並隨著學習經驗的累積，掌

握更多老人保護案件的特徵值，未來當通

報案件進案後，即可從個案特徵分析其風

險程度並提醒社工，有助於輔助新手社工

掌握個案的風險等級並提升敏感度，以及

時提供有效的服務介入及保護措施。

三、研究結果與政策應用

以下分就老人保護AI風險預警模型

之研究結果與政策應用進行說明。

（一）研究結果

1. 風險預警燈號與解釋

老人保護風險AI預警模型經建立並

經機器訓練後，初步建構出「無明顯風

險」、「（再）開案風險」，及「再開

案且更糟風險」等三個風險等級，並分別

以灰燈、黃燈、紅燈燈號顯示。社工在保

護資訊系統受案評估摘要頁面按下儲存資

料按鈕，或是修改關係人資訊頁面進行儲

存時，系統便將資料存入資料庫，再由

保護資訊系統連結風險預警模型RESTful 

API並傳遞相關資料；模型主機將傳入之

資料保存後，即進行資料處理及特徵工

程，再透過模型計算案件之風險等級，

最後以灰燈、黃燈或紅燈來提示案件的

風險情形並於保護資訊系統畫面顯示（圖

2）。

圖 1　預警模型使用欄位

資料來源：劉冠妤等人（2021）。

 

風險模型
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保護令、相對人與被害人是否同

住、被害者是否有自殺通報、相

對人精神照護級數。

(3) 紅燈係指高度風險，即過去同類

型案件中，有較高的機率會再次

通報並開案服務，且再次進案的

暴力情節可能更為嚴重，影響模

型之重要風險因子包含：相對人

與被害人間是否為首次通報、受

暴類型是肢體暴力或精神暴力、

過往通報次數、疑似精神或酒藥

癮，且未持續就醫、被害人情緒

憂鬱或焦慮不安。

老人保護AI風險預警模型燈號除顯

示案件風險等級外，並可提供社工進一步

在保護資訊系統查詢該模型對風險判斷的

解釋以及影響風險上升或下降的因子，以

(1) 灰燈係指風險不明，即過去同類

型案件中，有較高的機率不會開

案服務，影響模型之重要風險因

子包含：家暴被害人無遭受特殊

情事、家暴促發因素、被害人後

續是否願意社工介入協助、是否

已協助聲請保護令、相對人精神

照護級數、被害人年齡等。

(2) 黃燈係指中度風險，即過去同類

型案件中，有較高的機率會開案

服務，影響模型之重要風險因子

包含：過往通報次數、家暴被害

人無遭受特殊情事、家暴促發因

素、受暴類型是肢體暴力或精神

暴力、相對人與被害人之年齡、

相對人與被害人間是否為首次通

報、相對人與被害人間是否已有

圖 2　風險模型系統畫面

資料來源：劉冠妤等人（2020）。
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生不可預測之變化，為利維持模型精準

度，本部於該模型上線半年後，再次委託

專業團隊透過監測模型精確率（指模型預

測為風險個案係實際有風險的個案比率）

及召回率（指實際有風險的個案被此模型

偵測到的機率），藉此監控模型風險預測

能力（圖4）。經分析發現，模型上線一

年後，「監測開案模型」召回率為0.66、

精確率為0.65；「再開案模型」召回率為

0.73、精確率為0.63；「再開案且更糟模

型」召回率為0.76、精確率為0.23。

另統計發現，模型上線後，老人保

護通報案件顯示紅燈者約占18％、黃燈者

占23％、灰燈者占59％，紅燈與黃燈合計

占42％，與實際上社工人員實際開案服務

比率46％相近，顯示風險模型預測結果與

瞭解案件風險程度的決策，圖3為AI模型

解釋的參考範例。惟該AI風險預警模型

之資料來源為受案評估的資訊，有些受案

評估無法呈現之資訊仍需透過社工的訪視

予以觀察及取得，例如，家屬與案主的互

動、家訪觀察到的居家環境與家庭動力、

氛圍等，基此，AI風險預警模型所顯示

的風險提示僅能作為輔助決策，仍然無法

取代社工的專業判斷，最終應否開案的決

策，仍應於社工訪視個案及案家後，再行

綜合評估並做專業決策。

2. 風險模型成效監測與執行概況

老人保護AI風險預警模型已於2020

年11月正式嵌入保護資訊系統上線，雖已

於模型建置階段導入模型監控、更新等

持續學習功能，考量資料會隨著時間產

圖 3　AI模型解釋的參考範例

資料來源：劉冠妤等人（2020）。
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（吳書昀等人，2020）。為了解老人保護

案件中，多重暴力家庭占比及其樣貌，本

部併再老人保護AI預警模型實驗計畫中

以2019至2021年6月老人保護通報案件為

分析主體，確認通報案件在通報日期前三

年是否有其他保護性通報紀錄。經分析發

現，上述期間通報案件之被害人及相對人

過去三年內有其他保護性通報案件者（即

多重暴力家庭）占35.6％；換言之，超過

三分之一的老人保護通報家庭，過去三年

內曾通報其他保護性案件，較常見之案件

類型為本次相對人同時對家中其他成員

施暴（占所有多重暴力家庭26.4％）；其

次為本次相對人與被害人互為相對人之案

件（占所有多重暴力家庭15.8％）。另在

多重暴力複合類型中，具有再次通報且通

報後情況會更糟的風險者，包含：老人保

護被害人從年輕時持續遭受本次相對人施

暴或持續與本次相對人互為相對人；本次

相對人同時對家中其他成員（含兒少）施

社工人員開案決策相似。進一步觀察各燈

號案件實際開案比率，紅燈案件有77％開

案服務，黃燈案件有68％開案服務，灰燈

案件有27％開案服務，顯示紅、黃、灰燈

開案比率遞減，符合風險等級越高開案比

率越高的期待。又以使用者行為來分析模

型成效，模型上線半年後，老人保護通報

案件有24％社工人員曾查看風險模型解釋

性圖表；進一步以燈號分析，灰燈案件有

17％會查看圖表，黃燈案件有30％會查看

圖表，紅燈有41％會查看圖表，顯示社工

人員於開案決策過程時可能會參考模型風

險結果。又受案評估表單儲存過程，經社

工人員改變開案決策案件有41％查看風險

模型解釋性圖表，惟是否因查看模型結果

而改變實際開案決策尚無法推論分析。

3. 老人保護之多重暴力家庭資料分析

國、內外文獻指出，保護性案件常

存在著複合性的保護性議題，即同一個家

庭內發生多起不同、多重的保護性案件

圖 4　混淆矩陣

資料來源：劉冠妤等人（2020）。
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暴。亦即，老人保護案件中被害人及相對

人界線並不明確，這與國內外相關研究亦

相呼應。

4. 老人保護開案與不開案決策規則

經分析發現，社工人員就不同類型老

人保護案件，亦有不同開案決策規則。針

對老人疏忽、遺棄或無人扶養案件，倘經

社工人員評估老人有（部分）自理能力，

或有親屬支持系統，可於社區自立生活，

並經社工盤點及連結或轉介相關社區資源

（如：長照服務、社福資源等）後多未開

案服務，同時該類案件多數不會被再次通

報；倘社工人員開案服務，則多提供保

護安置服務。針對老人家庭暴力案件，

倘被害人需要聲請保護令，社工人員多

會開案服務，另社工人員針對被害人無

受傷但有聲請保護令需求、相對人違反

保護令、暴力已持續5年至未滿10年、相

對人經精神照護系統列管且被害人因應

暴力方式為隱忍等情形，則較會出現不

斷開案服務之決策。值得注意的是，在

老人家庭暴力不開案案件中，未發現僅

通報一次未來不會再次進案之特徵，換言

之，受通報之老人並不存在「零風險」。

倘被害人有自殺列管或相對人有精神照護

系統列管，則該類通報而不開案案件後續

有高機率會再次被通報，顯示其風險程度

更高。

進一步對老人保護不開案案件之服

務紀錄表進行文本分析結果，通報後老人

保護案件不開案服務之原因包含：受暴情

節輕微、老人無接受服務意願、老人具有

自我保護能力、具外部監控機制（如：定

期接受長照服務）等（圖5），且上述案

件多具有老人善用警政及家防中心、具

有家庭支持系統（如：同住家人關係緊

密、聘僱外籍看護等）、穩定的外部資源

協助（長照、物資、補助、基金會志工定

期關懷訪視等）等保護因子（圖6）。因

此，社工多提供短期諮詢服務，包括：傾

聽及給予關懷和情緒支持、自我保護方法

建議、機構安置及連結資源與諮詢等（圖

7）。

（二）政策應用

在政策應用上，本部依據上述研究

分析結果，針對不同類型的老人保護案件

規劃發展不同的老人保護服務方案及處遇

模式，期強化第一線社工人員評估與處遇

知能及工作配備。在老人保護開案案件部

分，以發展社工人員深化處遇服務方案為

主，包含：強化老人保護社工人員家庭及

創傷知情知能，鼓勵地方政府自行或結合

民間單位辦理老人保護後續追蹤與社區支

持服務方案，透過個案工作、充權個案其

家庭、個案或家屬支持團體工作、家庭關

係修復等，復原個案及其家庭關係、動力

與功能，降低老人保護個案開案後再次進

案的風險；另針對加害人合併精神疾病

者，連結心理衛生社工及精神照護體系加
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強社區訪視，並強化相對人出入監所之處

遇銜接機制，降低老人受虐風險。

在老人保護不開案案件部分，考量老

人保護個案與其家人間衝突即使再輕微，

仍有再次通報的風險，卻常受限於老人個

案意願而無法開案，爰本部補助地方政府

自行或結合民間單位辦理老人保護預防性

關懷服務試辦計畫，期透過地方政府結合

在地社區組織或鄰／里長、社區防暴宣講

師等，提供低風險之老人保護通報個案及

圖 5　不開案樣態

資料來源：劉冠妤等人（2021）。

其家庭關懷訪視，強化渠等與社會連結，

減少孤立性，擴大老人保護個案保護因子

與工作服務量能。

另考量老人保護工作常涉複雜之家

庭動力，與家庭脈絡、親子關係及老人照

顧議題等息息相關，甚至老人常常與相對

人形成互相依賴且緊密的互動關係（張宏

哲，2016），致家庭關係與動力之覺察及

改變非一蹴可及，卻是風險發生之關鍵，

本部將依研究分析結果，持續辦理以家庭
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圖 6　不開案案件的保護因子

資料來源：劉冠妤等人（2021）。

圖 7　不開案案件社工提供的服務

資料來源：劉冠妤等人（2021）。

為中心之教育訓練及培訓工作坊，並於老

人保護工作指引納入家庭系統及家庭動力

等相關知能，以強化老人保護社工有效與

老人保護個案及其家庭評估、工作與處遇

知能。
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參、 研發具實證基礎的兒少保護

通報分流指標

一、需求與問題

行政院於2018年核定《強化社會安

全網計畫》（行政院，2018）策略二為

整合保護性及高風險家庭服務，建立單

一通報窗口以及集中受理之評估派案機

制，並將過往之高風險家庭案件納入保護

服務中。因此，近年兒少保護通報案件數

持續攀升，2018至2022年分別為5萬9,915

件、7萬3,973件、8萬2,713件、7萬9,328

件、8萬3,096件，五年間成長2萬3,181件

（39％），特別是2020年納入社會安全網

事件諮詢表進行評估派案，致整體兒少通

報事件在2020年達到10萬741件、2021年達

到9萬4,820件、2022年達到9萬8,429件。

各地方政府集中派案中心之社工人

員面對迅速增加的兒少保護通報案量，更

須於24小時內完成派案，爰如何立即辨識

案件的輕重緩急並做必要分流處理至關重

要，以迅速讓緊急或風險較高的案件派至

兒少保護體系；讓風險較低的案件派至脆

弱家庭體系，再分由各體系社工提供必要

介入與服務。惟當時發展運用「未滿18歲

兒少分流輔助指引」所列相關分流指標並

無量化統計輔助，如何建立更精確的案件

風險模型，讓現行集中派案工作更具實證

基礎，並將案件更準確地派至適當服務體

系，成為前端集中派案中心受理兒少通報

後的核心議題。

基此，有鑑於集中派案階段受理大量

的兒少通報案件（含兒少保護通報表、未

滿18歲社會安全網事件諮詢表），考量派

案評估資訊來源僅有通報表、系統串接風

險資訊以及詢問通報人所得，實有必要透

過資通訊科技輔助，讓集中派案社工的判

斷更具實證基礎，除能迅速辨識出案件處

理之優先順序，並將案件派至適切的服務

體系，爰本部自2020年至2021年委託辦理

兒少通報案件分流大數據分析計畫，期更

周全地保障被通報兒少及其家庭的福祉。

二、資料分析方法

上述兒少通報案件分流大數據分析計

畫所蒐集之資料包含2012年至2021年8月

兒少保護、脆弱家庭（含原高風險家庭）

案件之通報表／諮詢表、分流紀錄、調查

／評估報告、個案服務紀錄以及系統介接

資訊等，總資料筆數約為76萬餘筆（陳毓

文等人，2022）。自保護資訊系統匯出案

件原始資料（Raw Data）後，為使相關原

始案件資料能夠被分析，研究團隊開始進

行資料清理，包含：篩選重要欄位、完成

標註資料集（Labeled Data）、去除資料

的個別辨識性、資料檢誤與補值等（陳毓

文等人，2022），將其轉換為可分析的資

料。完成資料清理後，本案研究團隊係以

機器學習（Machine Learning）分析方法

為導向，並就結構化欄位資料與非結構化
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文字資料進行分析。

三、研究產出與政策應用

資料分析完畢後，研究團隊共提出兒

少保護開案／不開案規則，分列說明政策

應用規劃如下。

（一）兒少保護開案規則之應用

1.研究產出

針對篩派案社工受理兒少通報案件

後，綜整通報表、系統介接資訊、分流紀

錄到調查報告內容，共發展出九條兒少保

護開案規則如下表1。

2.政策應用

納入逕派兒少保護服務之規則：考量

符合兒少保護開案規則之案件，有六成之

機率由兒少保護系統開案服務，為現行兒

少保護開案率的兩倍，顯示是類案件風

險程度較高，爰未來規劃納入兒少通報

案件篩派案階段，作為逕派兒少保護服

務之規則，即受理之兒少通報倘符合前

開規則，應直接派兒少保護提供服務，以

簡省篩派案人力負荷，並提醒兒少保護直

接服務組社工人員需要快速介入處理是類

案件。

表 1　兒少保護開案規則表

序號 通報表資訊 系統串接／分流資訊 調查報告內容

1 家長威脅或嘗試殺子自殺 -- --

2 兒少小於1歲
家長有酒藥癮／精照列管

--

3 兒少介於1-11歲且遭受疏忽 --

4 施虐者使用凶器或物品
1. 過往有兒少保護通報紀錄

2. 兒少有身障／早療紀錄
--

5 兒少有明顯傷勢
1. 兒少表示傷勢為家長造成

2. 通報人對傷勢有所懷疑

家長兒少時期曾為受虐者
6 --

家長有精神照護／自殺防治

列管紀錄

7 -- 家長有犯罪前科紀錄

8 --
1. 家長有犯罪前科紀錄

2. 家長有酒藥癮／精照列管
--

9 --
1. 案家曾有兒保開案紀錄

2. 家長有酒藥癮／精照列管
--

資料來源：陳毓文等人（2022）。
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（二）兒少保護開案文字雲之應用

1. 研究產出

針對兒少通報案情與調查報告之文字

紀錄，分析開案主題文字雲，發現多數為

家長因兒少課業問題、行為問題、特殊身

心狀況等，而採取不當管教。

2. 政策應用

發展特殊身心或行為議題兒保案的處

遇資源：考量兒少保護開案文字雲顯示，

家長對於有身心障礙、發展遲緩、特殊身

心疾病、行為問題的兒少，往往難以因應

教養上的困難，而出現不當對待的行為，

且重複發生、再通報的機率也相當高，因

此，未來更應思考針對特殊身心或行為議

題的兒少保護個案，發展相關處遇策略與

資源，包含：兒少特殊身心治療、行為輔

導、家長親職賦能等相關資源，以改善是

類兒少不斷受暴的循環。

（三）兒少保護不開案文字雲之應用

1. 研究產出

針對兒少通報案情與調查報告文字紀

錄，分析兒少保護不開案主題文字雲，發

現可以分為兩種群體，部分主題再通報率

低，例如，哭聲案、居家意外傷害事件、

交通意外事件等；部分主題再通報率高，

例如，親子衝突、輕微管教案件。

2. 政策應用

發展兒少通報的多元服務路徑：考

量兒少保護不開案文字雲屬於再通報率低

的類型，與脆弱家庭不開案文字雲中，皆

提到嬰幼兒意外傷害或哭聲案件，未來可

作為篩派案社工派至兒少預防性服務方案

（如：社區小衛星、家庭增能服務、家庭

關懷訪視服務）的指標，以簡省兒少保護

或脆弱家庭專業社工人力負荷。另兒少保

護不開案文字雲屬於再通報率高者，主要

為目睹家暴、親子輕微管教或衝突事件，

則應再思考適合的服務途徑，例如，成人

保護一站式目睹家暴方案、兒少保護親職

教育方案等。

綜上，兒少保護的大數據分析應用

經驗中，係運用AI機器學習分析方法，

計算過往10年、高達數十萬筆兒少通報案

件資料，並以「是否開案」、「是否再通

報」作為依變項，所得之開案／不開案規

則，其確實能夠涵蓋部分受理之兒少通報

案件樣態，未來透過內建在篩派案、兒少

保護社工人員使用的資訊系統中，讓這些

特徵相當明顯之通報案件能夠迅速下派並

獲得服務，或是在兒少保護社工人員調查

評估階段，得到更有效的處理與連結個案

所需的處遇服務資源，除簡省社工人力成

本外，也能夠讓被通報的兒少與家庭獲得

最適切的服務。
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肆、建議與精進作為

一、 應用大數據分析於保護性服務的關

鍵要素

（一） 資訊系統應有建置正確且完整的案

件資料

如同優秀的廚師需要好的食材與原

料才能炒出好菜，雖然資訊技術人員善於

運用大數據分析方法，但也需要保護資

訊系統建置完整、正確的案件資訊，包

含：資料欄位落實填寫、所填資訊符合

客觀事實、減少社工人員錯誤判斷等，

這也凸顯原始資料必須足夠正確，才能確

保大數據分析結果不會偏誤或與實務背道

而馳。

（二）業務主管的創新與支持

大數據分析對於社會福利服務領域

是嶄新的工作輔助方法，需要業務單位主

管勇於嘗試新興的技術，並克服個案資料

保護、資訊安全、資料匯出風險等相關議

題，採納資料分析的成果並應用在實務

工作，因此，主管願意支持大數據分析

方法應用在保護性服務的態度是關鍵要素

之一。

（三） 業務單位與資訊分析人員持續的溝

通與討論

基於大數據分析相當仰賴資訊技術

人員去清理、運算與分析資料，然而過去

未接受相關專業訓練的資訊技術人員，必

須在短時間內理解業務單位的需求以及保

護案件服務的流程、使用的工作表單、欄

位定義、實務情形等脈絡，才能有目標地

進行分析，這部分都必須倚賴業務單位人

員、實務工作者以及資訊人員不斷地溝通

與討論，甚至到分析結果出爐後，業務單

位人員也需要把關分析結果的合理性與可

用性，才能讓大數據分析應用到保護服務

有其效益。

二、精進作為

（一）量化數據分析搭配質性涵蓋更全面

基於大數據分析所發現顯著的案件特

徵，大多僅能涵蓋部分的案件量，將最明

顯的規則或關鍵字找出，指引是類案件做

出適切的處理，然而未顯著的案件還是如

謎團般難以釐清態樣，因此仍應以量化數

據分析搭配質性個案檢閱研究，來更全面

地掌握保護性案件的態樣與思考相關回應

策略。

（二） 強化資訊系統表單設計的穩定性與

防呆機制

為使大數據分析技術能夠發揮更為

精準的效用，保護資訊系統表單的設計應

有穩定具體的規劃，避免時常更動欄位，

造成跨年度欄位整合出現困難，也讓可以

使用的資料量減少，可能導致結果的偏誤

（陳毓文等人，2022）；另外，表單欄位
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也須搭配系統防呆機制，提醒社工人員落

實填寫案件資訊，避免缺漏值過多，造成

相關欄位資料不具統計上的意義。

（三） 持續檢視風險定義的有效性及妥

適性

風險評估是保護服務的核心議題，但

保護風險常常是複合且多重的概念，甚至

是動態變動的關係，涉及到個人、家庭、

社區、社會結構等層面，但大數據分析需

要將風險具體定義且量化，才能進一步進

行資料分析，並建立風險模型。以老人保

護風險模型為例，需先定義「再開案」及

「更糟」，才能進行後續學習資料分類及

清理。考量大數據風險定義之侷限性，應

持續檢視及評估風險模型之預測能力，並

視社會環境變化及使用者回饋，重新評估

風險之妥適性。

（四） 持續提供新的資訊，以精進風險預

測準確性

大數據係以過往資料進行分析，在過

往通報及社工服務資料找到規律性及邏輯

性，以預測未來新進案件之風險。所以大

數據受限於過往資料，一方面有些過往未

蒐集的重要資訊欄位，無法被納入風險分

析，另一方面，又倘過往資料中有些隱而

未見之偏見或人為錯誤決策規則，可能使

大數據複製錯誤的決策規則。基此，應適

時地餵養風險模型新資訊及異質資訊，使

風險模型可以持續進步，並人為解讀風險

模型之分析結果，倘出現偏誤的決策，應

適時調整，舉例來說，未來可以透過讓保

護資訊系統介接長期照顧管理系統，提供

風險模型長照服務資訊，以精確老人保護

案件之評估。

伍、結語

大數據分析應用在保護業務有其優

勢，可以避免個別社工人員受限於專業經

歷或個人價值觀，使評估處遇面向未盡完

善，甚至做出錯誤的決策，亦可透過大數

據去佐證或輔助社工人員決策，降低社工

人員決策壓力，但必須提醒的是，大數據

分析結果無法取代社工在保護服務中評估

處遇的角色，僅能輔助社工人員評估及處

遇，大數據提供通則性及普遍性的決策規

則，但個別案件有其特殊性，又社工可評

估實務現場觀察資訊（如：家訪時家屬與

老人互動、居家環境等情狀），所以社工

仍應回到個別案件進行專業處遇及評估，

發揮屬於社工的專業與職責。

（本文作者：張秀鴛為衛生福利部保護服

務司司長；陳映竹為衛生福利部保護服務

司專員；江杏霙為衛生福利部保護服務司

科員）

關鍵詞： 大數據應用、老人保護、兒少

保護
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註　釋

註1： 內容整理自劉冠妤等人（2020）《108年度「建構老人保護個案之AI預警分析實驗計畫」》

及劉冠妤等人（2021）《110年度「精進老人保護個案之AI預警分析實驗計畫」》。
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